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Abstrak
i ABSTRAKSI Amanda Brownie s sebagai salah satu perusahaan kuliner terbesar di Indonesia
tentu perlu lebih mendekatkan diri dengan pelanggan agar tetap bisa berinteraksi dan memberi
perhatian kepada para pelanggan nya. Amanda Brownies mulai membentuk media komunikasi
baru dengan memanfaatkan media internet sebagai basis utama dalam mengkomunikasikan
produk - produknya terut ama dalam sektor jejari ng sosial, yaitu Facebook .
Penelitian ini bertujuan untuk mer umuskan rekomendasi peningkatan kualitas layanan Facebook
Amanda Brownies sesuai dengan true customer needs untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
Penelitian ini menggunakan Quality Function Depl oyment ( QFD ). Metode ini merupakan salah
satu teknik yan g digunakan untuk menerjemahkan kebutuhan pelanggan ke dalam karakteristik
produk serta mempertimbangan kemampuan perusahaan dalam mewujudkan kebutuhan tersebut.
Tahap pertama yaitu mengidentifikasi true customer needs. Proses ini telah dilakukan pada
penelitian sebelumnya yang berjudul “ Analisis Kebutuhan Layanan Media Komunikasi Facebook
Amanda Brownies dengan Metode E - Service Quality dan Model Kano ”. Dari penelitian tersebut
didapat 14 true custome r needs yang kemudian diolah pada QFD iterasi pertama dan QFD iterasi
kedua.
Perumusan rekomendasi disusun berdasarkan hasil brainstorming dengan perusahaan serta
melakukan benchmark yang relevan dari perusahaan pesaing . Rekomendasi yang diberikan
antara l ain penetapan waktu kerja, melakukan monitoring , menetapkan frekuensi pelatihan,
pemberian reward , pemberian punishment , menetapkan frekuensi pemberian reward ,
menetapkan frekuensi pemberian punishment , memberikan pelatihan, menetapkan waktu
maksimal dalam menjawab pertanyaan pelanggan, menambahkan media koneksi, menambahkan
media akses, memaksimalkan jumlah pertanyaan yang harus dijawab setiap harinya, menetapkan
waktu maksimal dalam menanggapi feedback pelanggan, menambahkan aplikasi media akses,
menetapkan waktu maksimal dalam menangani keluhan pelanggan, memaksimalkan jumlah
feedback yang harus ditanggapi setiap harinya, memaksimalkan jumlah keluhan yang harus
ditangani setiap harinya, mengadakan custo mer gathering , mengadakan diskon, mengadakan
kuis, mengadakan undian, mengadakan survei pelanggan, meningkatkan frekuensi update
informasi, dan menambahkan jenis keluhan yang dapat ditangani. Seluruh rekomendasi yang
diusulkan telah diverifikasi oleh piha k perusahaan dan dinyatakan dapat direalisasikan.
Kata Kunci : QFD , Quality Function Deployment, Facebook Amanda Brownies
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Abstract
Amanda Brownies as one of the greatest culinary company in Indonesia need to be closer to its
customers in order to interact and give more attention to its customers . Amanda Brownies start
forming ne w communication media by utilizing the internet as the main base in communicatin g
its products mainly in the sector of social networks , by usin g Facebook .
The research purposed to fo rmulate improvement remmendations of Amanda Brownies Facebook
page according to True Customer Needs to increase customer satisfaction. This research method
is using Qualitu Function Development (QFD). This method is one techniques used to translate
True Cu stomer Needs into technical requirement as well as take into consideration the
company’s ability to realize those needs. The identify True Customer Needs has been done in an
earlier research titled ” Communication Media Service Amanda Brownies Need Analysis using E -
Service Quality and Kano’s Model Method ”. The research determines will continue on QFD 1 st
and 2 nd iteration.
Reccomendations are formulated according to brainstorming on the company and benchmarking
with the competitor. Recommendations are given , among others, the timing of work , monitoring
, set the frequency of training, reward , punishment provision , set the frequency of the reward
system , set the frequency of punishment , provide training , set the maximum time in answering
customer questions , add ing media connections , add ing media access, maximizing the number
of questions that must be answered each day , set the maximum tim ein response to customer
feedback , adding media application access , set time makasimal in handling customer complaints
, maximizing the amount of feedback that should be taken every day , maximizing the number of
complaints to be dealt with every day , held customer gathering , held discounts , he ld a quiz ,
held a raffle , conducted a survei of customers , increase the frequency o f information updates ,
and add any kind of complaints can be handled . The entir e proposed recommendations have
been verified by the company and may otherwise be realized.
Keywords : QFD, Quality Function Deployment, Facebook Amanda Brownies
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BAB I Pendahuluan 
I.1 Latar Belakang 
Amanda Brownies merupakan salah satu anak perusahaan Amanda Company 
Group yang memproduksi brownies kukus yang berdiri sejak tahun 2000 di kota 
Bandung. Sebagai perusahaan yang memproduksi produk dalam jumlah besar, 
Amanda Brownies tentu perlu lebih mendekatkan diri dengan pelanggan agar 
tetap bisa berinteraksi dan memberi perhatian kepada para pelanggannya. Untuk 
memenuhi hal tersebut, Amanda Brownies mulai membentuk media komunikasi 
baru dengan memanfaatkan media internet sebagai basis utama dalam 
mengkomunikasikan produk-produknya terutama dalam sektor jejaring sosial.  
 
Facebook merupakan alat komunikasi online berupa jejaring sosial yang tepat 
untuk digunakan sebagai sarana komunikasi antara pihak perusahaan dan 
pelanggan. Menurut Fikri (2008) dalam Swastika (2012), Facebook adalah 
aplikasi yang dijalankan di atas Facebook platform, memungkinkan pengembang 
program mengembangkan aplikasi sesuai dengan keinginan dari user yang 
mengaksesnya.  Promosi melalui Facebook dapat memberikan informasi promo 
produk yang update dan menguntungkan perusahaan karena biaya yang 
dikeluarkan untuk promosi lebih kecil. Berdasarkan penelitian yang dilakukan 
oleh Banks (2011) dalam mashable.com (2011), Facebook adalah jejaring sosial 
yang mempunyai pengguna paling banyak bahkan hampir seluruh belahan dunia 
menggunakan Facebook, mulai dari anak-anak hingga dewasa dan dari berbagai 
kalangan. Berikut adalah tabel 1.1 yang menunjukkan perbandingan jumlah 
penggunaan situs jejaring sosial di seluruh dunia. 
 
Tabel I.1 Data Perbandingan Jumlah Pengguna Situs Jejaring Sosial 


















Facebook 98% 97% 95% 95% 95% 98% 
LinkedIn 15% 31% 35% 27% 25% 17% 
Twitter 38% 34% 25% 15% 11% 8% 
MySpace 32% 31% 23% 17% 12% 7% 
Other 9% 7% 5% 3% 3% 2% 
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Sementara itu statistik pengguna Facebook di Indonesia di penghujung tahun 
2012, menurut quintly.com per 28 Desember 2012, mengalami peningkatan 
+17.18 % dalam 6 bulan terakhir atau  7.530.120 user. Secara total pengguna 
Facebook di Indonesia hingga saat ini masih bertahan di urutan ke 4 dengan total 
pengguna sebanyak 51.362.000 user (dengan mengabaikan masalah unique user, 
dimana satu orang benar-benar memiliki satu akun saja). Apabila angka ini 
dibandingkan dengan total populasi, maka penetrasi pengguna Facebook telah 
mencapai 21.09%. Berikut adalah tabel I.2 yang menunjukkan pertumbuhan 
pengguna Facebook selama 6 bulan terakhir. 
 
Tabel I.2 Data Pertumbuhan dan Pengguna Facebook di Dunia 










Dunia 981.873.500 113.928.550 13.13% 
Amerika Serikat 169.566.460 14.858.560 8.90% 
Brazil 64.274.480 13.100.820 25.60% 
India 62.291.400 12.484.380 25.07% 
Indonesia 51.362.000 7.530.120 17.18% 
 
Dari data di atas, dapat dilihat bahwa Facebook merupakan jejaring sosial yang 
diminati serta ramai diikuti oleh banyak orang di belahan dunia manapun. Atas 
dasar tersebut, pihak Amanda Brownies membuat account Facebook perusahaan 
yang beralamatkan di www.facebook.com/marcomamanda. Ini dilakukan agar 
perusahaan dapat melakukan interaksi langsung serta melakukan pertukaran 
informasi tentang produk-produk dari Amanda Brownies dengan pelanggan. 
 
Hingga akhir tahun 2012, marcomamanda memiliki 4.946 friends dan 952 
subscribers pada account Facebook-nya. Adanya permasalahan yang terjadi 
disebabkan oleh tidak puasnya pelanggan akan fasilitas serta isi dari halaman 
Facebook Amanda Brownies ketika mengakses halaman tersebut. Pihak Amanda 
Brownies sendiri belum memiliki program khusus untuk menangani masalah ini. 
Hal ini dapat dilihat pada tabel I.3 yang berisikan kategori-kategori keluhan 
pelanggan yang terjadi hingga akhir tahun 2012. 
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Tabel I.3 Jenis Keluhan Pelanggan 
(Sumber : Survei Pendahuluan 2012) 
Nomor Keluhan 
1. Admin tidak sigap 
2. Iklan tidak menarik 
3. Informasi tidak update 
4. Tampilan kurang menarik 
 
Data di atas didapatkan dari hasil survei pendahuluan yang dilakukan terhadap 15 
orang yang merupakan friends dan subscribers Facebook Amanda Brownies. Dari 
hasil tersebut dapat dilihat adanya ketidakpuasan pelanggan terhadap halaman 
Facebook Amanda Brownies sebagai sarana komunikasi. 
 
Mengatasi ketidakpuasan pelanggan Amanda Brownies, perusahaan harus 
melakukan evaluasi terhadap layanan Facebook Amanda Brownies dengan 
mengolah True Customer Needs yang dilakukan pada penelitian sebelumnya 
mengenai analisa atribut kebutuhan Facebook Amanda Brownies dengan 
menggunakan E-SERVQUAL dan Model Kano oleh Fernandez (2014) serta 
mengaitkannya spesifikasi perusahaan berupa karakteristik teknis prioritas hingga 
menghasilkan rekomendasi perbaikan kualitas layanan. 
 
Selain itu dilakukan pula penelitian mengenai spesifikasi pesaing dengan cara 
benchmark dengan halaman Facebook milik Jco Donuts yang merupakan 
perusahaan dengan lini produksi sejenis dan mempergunakan Facebook sebagai 
sarana komunikasi dan interaksi. Dalam halaman Facebook-nya, Jco Donuts 
memiliki lebih banyak subscribers, yakni sebanyak 205 ribu. Jco Donuts dipilih 
untuk dijadikan objek benchmarking karena dinilai lebih berkualitas, dilihat dari 
admin yang selalu interaktif dalam melakukan komunikasi dengan para friends 
dan subscribers-nya. Selain itu, info tentang produk dan event selalu ditampilkan 
secara update. Dalam hal ini, Jco Donuts dinilai lebih dapat memanfaatkan 
efektifitas dari komunikasi pada halaman Facebook. 
I.2 Perumusan Masalah  
Berdasarkan masalah yang menjadi latar belakang penelitian ini, Amanda 
Brownies ingin melakukan perbaikan kualitas pelayanan dari halaman Facebook 
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Amanda Brownies. Maka dari itu perlu diadakannya penelitian mengenai 
bagaimana cara peningkatan kualitas layanan. Metode yang sangat relevan untuk 
digunakan untuk melakukan peningkatan kualitas pelayanan adalah dengan 
menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD). Menurut Mazur 
(2007), QFD merupakan metode yang cukup berbeda dari metode peningkatan 
kualitas lainnya yang mana hanya terfokus pada meminimalisir kekurangan dari 
sebuah kualitas. Namun ternyata itu semua tidak cukup, karena para kompetitor 
pun memiliki kapabilitas dalam hal yang sama. QFD merupakan satu-satunya 
metode peningkatan kualitas yang secara spesifik dapat menjawab kebutuhan 
konsumen dengan fokus kepada kepuasan konsumen. QFD fokus dalam 
penggalian secara lebih dalam kebutuhan konsumen, lalu menerjemahkannya 
dalam sebuah rancangan serta aksi, hingga menyesuaikan dengan kapabilitas 
perusahaan. Dengan penggunaan metode ini, diharapkan dapat menjadi alat untuk 
mengembangkan kualitas pelayanan dari Facebook Amanda Brownies sehingga 
tercapai layanan yang berkualitas dan mewakili dari kebutuhan serta keinginan 
para pelanggannya. 
1. Apa saja karakteristik teknis yang digunakan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan halaman Facebook Amanda Brownies? 
2. Bagaimana tahapan pengembangan konsep untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan halaman Facebook Amanda Brownies? 
3. Apa saja critical part yang digunakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 
halaman Facebook Amanda Brownies? 
4. Bagaimana rekomendasi peningkatan kualitas halaman Facebook Amanda 
Brownies untuk memenuhi kebutuhan pelanggan Amanda Brownies? 
I.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu :  
1. Mengidentifikasi apa saja karakteristik teknis yang digunakan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan halaman Facebook Amanda Brownies. 
2. Mengidentifikasi apa saja tahapan pengembangan konsep yang dilakukan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan halaman Facebook Amanda Brownies. 
3. Mengidentifikasi apa saja critical part yang digunakan dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan halaman Facebook Amanda Brownies. 
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4. Merumuskan rekomendasi peningkatan kualitas pelayanan halaman Facebook 
Amanda Brownies untuk memenuhi kebutuhan pelanggan Amanda Brownies.  
 
I.4 Batasan Penelitian 
Adapun batasan dari penelitian ini yaitu: 
1. Unit analisis dalam penelitian ini adalah pelanggan yang merupakan friends atau 
subscribers pada halaman Facebook Amanda Brownies. 
2. Tahap perancangan konsep pengembangan layanan hanya sampai pada iterasi 
kedua dari metode QFD (Quality Function Deployment).  
3. Penelitian ini tidak membahas mengenai pengukuran keberhasilan implementasi 
jika rekomendasi tersebut diimplementasikan. 
 
I.5 Manfaat Penelitian 
Manfaat Penelitian ini adalah sebagai berikut :  
1. Penelitian ini memberikan bahan pertimbangan kepada perusahaan dalam 
mengembangkan layanan Facebook application sebagai media komunikasi Unit 
Pemasaran Amanda Brownies. 
2. Penelitian ini memberikan saran perbaikan layanan E-Service kepada pihak 
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BAB VII Kesimpulan dan Saran 
 
VII.1 Kesimpulan 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui karakteristik teknis dan critical part 
dari layanan Facebook Amanda Brownies dan produk pesaing, serta membuat 
rekomendasi peningkatan kualitas layanan Facebook untuk program komunikasi 
Amanda Brownies untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Kesimpulan yang 
dapat diambil dari hasil penelitian ini adalah: 
1. Karakteristik teknis berdasarkan True Customer Needs dari hasil integrasi E-
Service Quality dan Model Kano pada layanan Facebook Amanda Brownies 
adalah standar kerja Admin, kriteria fasilitas operasional, program tingkat 
kinerja Admin, kriteria Admin, kriteria pertanyaan, prosedur menjawab 
pertanyaan, kriteria feedback, prosedur menanggapi feedback, prosedur 
penanganan keluhan, prosedur koordinasi, jenis kategori interaksi, program 
retensi pelanggan, prosedur update informasi, dan kriteria informasi. 
2. Atribut yang perlu diprioritaskan dalam rangka meningkatkan kualitas layanan 
Facebook Amanda Brownies didapatkan dari analisis nilai normalisasi 
kontribusi pada iterasi pertama dan kedua serta pertimbangan dari concept 
development yang sudah ditetapkan. 
Pada iterasi pertama terdapat sembilan karakteristik teknik prioritas, yaitu 
standar kerja Admin, kriteria Admin, program, tingkat kinerja Admin, kriteria 
fasilitas operasional, prosedur menjawab pertanyaan, program retensi 
pelanggan, prosedur menanggapi feedback, prosedur update informasi, dan 
prosedur penanganan keluhan. 
Pada iterasi kedua terdapat dua puluh empat critical part untuk peningkatan 
kualitas layanan Facebook Amanda Brownies, yaitu waktu kerja Admin, 
frekuensi monitoring, frekuensi pelatihan Admin, jenis reward, jenis 
punishment, frekuensi pemberian reward, frekuensi pemberian punishment, 
jumlah jenis pelatihan Admin, waktu maksimal menjawab pertanyaan, jumlah 
jenis media koneksi, jemlah jenis perangkat media akses, frekuensi minimal 
pertanyaan yang terjawab, waktu maksimal menanggapi feedback, jumlah 
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jenis aplikasi media akses, waktu maksimal penanganan keluhan, frekuensi 
minimal feedback yang ditanggapi, frekuensi minimal keluhan yang ditangani, 
frekuensi customer gathering, frekuensi pengadaan diskon, frekuensi 
pengadaan kuis, frekuensi pengadaan undian, frekuensi pengadaan survei 
pelanggan, frekuensi minimal update informasi, dan jumlah jenis keluhan. 
3. Pengembangan kualitas layanan Facebook Amanda Brownies dilakukan 
dengan pemberian rekomendasi untuk mencapai target. Target-target tersebut 
ditentukan dengan mempertimbangkan hasil dari competitive benchmarks. 
Rekomendasi yang diberikan dapat dilihat pada Tabel VII.1. 
 
Tabel VII.1 Rekomendasi Akhir 
No. Rekomendasi Akhir 
1. Penetapan waktu kerja Admin menjadi 8 jam  setiap harinya 
2. Frekuensi monitoring Admin selama 3 jam setiap harinya 
3. Frekuensi pelatihan untuk Admin diadakan setiap 3 bulan 
4. Pemberian reward berupa bonus untuk Admin  
5. Pemberian punishment berupa teguran untuk Admin 
6 Reward akan diberikan setiap 7 kali Admin melakukan prestasi 
7. Punishment akan diberikan setiap 5 kali Admin melakukan kesalahan 
8. 
Memberikan 2 bentuk pelatihan untuk Admin, yaitu dalam segi perilaku 
dan teknologi 
9. Waktu maksimal menjawab pertanyaan tidak boleh lebih dari 3 jam 
10. 
Menambahkan media koneksi menjadi 2, yaitu modem dan paket data 
mobile 
11. Menambahkan media akses menjadi 2, yaitu Laptop dan Smart Phone 
12. 
Minimal pertanyaan yang harus dijawab oleh Admin adalah sebanyak 9 
pertanyaan setiap harinya 
13. Waktu maksimal menanggapi feedback tidak boleh lebih dari 3 jam 
14. 
Menambahkan aplikasi media akses menjadi 2, yaitu Browser dan 
Facebook Mobile 
15 Waktu maksimal menangani keluhan tidak boleh lebih dari 3 jam 
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Tabel VII.1 Rekomendasi Akhir (Lanjutan) 
No. Rekomendasi Akhir 
16. 
Minimal feedback yang harus ditanggapi oleh Admin adalah sebanyak 9 
feedback setiap harinya 
17. 
Minimal keluhan yang harus ditangani oleh Admin adalah sebanyak 6 
keluhan setiap harinya 
18. Mengadakan customer gathering minimal 1 kali dalam 1 tahun 
19. 
Mengadakan 3 kali diskon dalam setahun, yaitu pada hari raya Idul Fitri, 
hari raya Natal, dan Valentine 
20. Mengadakan kuis sebanyak 3 kali dalam 1 bulan 
21. Mengadakan undian sebanyak 4 kali dalam 1 tahun 
22. Mengadakan survei pelanggan sebanyak 2 kali dalam 1 tahun 
23. Meningkatkan frekuensi update informasi menjadi 5 Kali/Minggu 
24. 
Menambahkan jenis keluhan yang bisa ditangani menjadi 3 aspek, yaitu 
Produk, Fanpage, dan Events 
 
VII.2 Saran 
Kreativitas yang tinggi dalam memahami dan menangkap suatu karakteristik 
teknis merupakan hal yang terpenting dalam melakukan penelitian dengan 
menggunakan QFD. Serta keberadaan kompetitor sebagai acuan keberhasilan 
perusahaan, dapat dijadikan target untuk melakukan perbaikan selama masih di 
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